	


Składanie skarg i odwołań w  Narodowym Funduszu Zdrowia

Niejednokrotnie mogą być Państwo niezadowoleni z działania lekarzy, funkcjonowania zakładów opieki zdrowotnej, czy Narodowego Funduszu Zdrowia. W takiej sytuacji – gdy uznają Państwo, że prawo do ochrony zdrowia nie jest realizowane w sposób zadowalający, mogą złożyć Państwo skargę. 
Aby Państwa problem został jak najszybciej i najlepiej rozwiązany warto wiedzieć, gdzie się udać – ze względu na to kogo dotyczy skarga.  

W JAKI SPOSÓB NALEŻY KIEROWAĆ SKARGI?  
Skargi można składać w Małopolskim Oddziale Wojewódzkim Narodowego Funduszu Zdrowia w Krakowie lub Centrali NFZ w Warszawie. Przedmiotem skargi może być w szczególności naruszenie praw pacjentów w zakresie udzielania świadczeń zdrowotnych przez świadczeniodawców. Prawo do złożenia skargi mają Państwo również w sytuacji, kiedy Państwa sprawa w Funduszu lub w placówce, w której Państwo się leczą jest zaniedbywana bądź załatwiana w sposób nierzetelny.  
Jeśli chcą Państwo złożyć swoją skargę pisemnie należy ją skierować na adres:
Małopolski Oddział Wojewódzki Narodowego Funduszu Zdrowia

ul. Józefa 21
31-056 Kraków

nfz@nfz-krakow.pl 
W Państwa sprawach mogą także spotkać się z Dyrektorem Oddziału lub z jego zastępcą bądź wyznaczonym pracownikiem w każdy poniedziałek miedzy 15.00 a 16.00 
w siedzibie Oddziału przy ul. Ciemnej 6. 
JAK DŁUGO ROZPATRYWANE SĄ PAŃSTWA SKARGI?
Rozpatrzenie zgłoszonych skarg odbywa się bez zwłoki – jej rozstrzygnięcie powinno nastąpić nie później niż w ciągu miesiąca od dnia jej złożenia lub wpłynięcia. 
W przypadku nierozstrzygnięcia sprawy w terminie, powinni zostać Państwo poinformowani o podjętych czynnościach zmierzających do rozpatrzenia skargi. 

Jeżeli Fundusz nie jest właściwy do rozpatrzenia skargi, zobowiązany jest niezwłocznie, nie później jednak niż w terminie siedmiu dni, przekazać je  odpowiedniemu organowi, zawiadamiając Państwa równocześnie o tym, gdzie sprawa została przekierowana, albo wskazać Państwu właściwy organ. 
Jeśli Państwa sprawa zostanie rozpatrzona będą Państwo o tym poinformowani pisemnie. NFZ nie  rozpatruje skarg, z których wynika, że sprawa będąca przedmiotem skargi została rozstrzygnięta prawomocnym wyrokiem sądu lub ostateczną decyzją administracyjną. 
SKARGI SKŁADANE OSOBIŚCIE

W razie zgłoszenia skargi ustnie, przyjmujący zgłoszenie sporządza protokół, który muszą podpisać Państwo oraz przyjmujący zgłoszenie. W protokole umieszcza się datę przyjęcia skargi lub wniosku, Państwa imię i nazwisko, adres oraz zwięzły opis treści sprawy. Na Państwa prośbę przyjmujący sprawę jest zobowiązany potwierdzić złożenie skargi lub wniosku. 
SKARGI ANONIMOWE I WNOSZONE W IMIENIU INNYCH OSÓB
Skarga, która nie zawiera imienia i nazwiska oraz adresu osoby jej wnoszącej nie może być rozpatrywana przez NFZ. Mogą Państwo  natomiast złożyć skargę w imieniu innej osoby. W takiej sytuacji potrzebna jest jej pisemna zgoda. 

Jeśli po złożeniu przez Państwa skargi okaże się, że z treści skargi lub wniosku nie można należycie ustalić jej przedmiotu lub nie można należycie rozstrzygnąć sprawy bez dodatkowych dokumentów mogą Państwa być wezwani do ich złożenia, w terminie siedmiu dni od dnia otrzymania wezwania, wyjaśnienia lub uzupełnienia. Jeśli nie dopełnią Państwo tych formalności, skarga pozostanie bez rozpoznania.
SKARGI ZWIĄZANE Z NIEZADOWOLENIEM Z PRACY ODDZIAŁU NFZ

Jeśli są Państwo niezadowoleni ze sposobu pracy Oddziału Narodowego Funduszu Zdrowia, mogą Państwo złożyć skargę do dyrektora Oddziału Narodowego Funduszu Zdrowia lub Prezesa Narodowego Funduszu Zdrowia, do Rady Oddziału Narodowego Funduszu Zdrowia, a jeżeli w dalszym ciągu nie są Państwo usatysfakcjonowani – można zwrócić się do Ministra Zdrowia (pisemną skargę można kierować pod adres: 00-952 Warszawa ul. Miodowa 15). 

Dyrektor oddziału wojewódzkiego NFZ rozpatruje również indywidualne sprawy z zakresu ubezpieczenia zdrowotnego. W przypadku niezadowolenia z decyzji dyrektora Oddziału NFZ w sprawach dotyczących objęcia ubezpieczeniem zdrowotnym i ustalenia prawa do świadczeń mogą Państwo złożyć odwołanie do Prezesa Funduszu. Od decyzji Prezesa NFZ w indywidualnych sprawach z zakresu ubezpieczenia zdrowotnego przysługuje skarga do sądu administracyjnego (art. 109 i 110 ustawy o świadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze środków publicznych). 

DZIAŁALNOŚĆ RZECZNIKA PRAW PACJENTA
Jeżeli uznają Państwo, że zostały naruszone Państwa prawa jako pacjenta, mogą zwrócić się Państwo o pomoc do Rzecznika Praw Pacjenta działającego przy Małopolskim Oddziale Wojewódzkim NFZ – Tomasza Filarskiego. Jego Biuro mieści się w Krakowie przy ul. Batorego 24. Skargę mogą Państwo zgłosić listownie, osobiście jak również telefonicznie pod numerem (012) 29 88 303 lub pod numerem Linii Pacjenta – (012) 29 88 404. 
Pracownicy Biura Rzecznika Praw Pacjenta są do Państwa dyspozycji od poniedziałku do piątku w godzinach od 8 do 16. 
Skargi można również kierować do: 

Rzecznika Praw Pacjenta w Centrali Narodowego Funduszu Zdrowia 

Aleksandra Piątek
ul. Grójecka 186
02-390 Warszawa
tel.0-22 572-60-00 oraz 

Biura Praw Pacjenta przy Ministrze Zdrowia
ul. Długa 38/40 
00-238 Warszawa 
bezpłatna infolinia 0-800-190-590
Pełnomocnik ds. Ochrony Praw Pacjentów i Osób Niepełnosprawnych 

Rzecznik Praw Obywatelskich 
Al. Solidarności 77

00-090 Warszawa 
tel.  022 551-77-00

JAKĄ POMOCĄ SŁUŻY RZECZNIK PRAW PACJENTA?
Do obowiązków i zadań RPP należy czuwanie nad przestrzeganiem praw pacjenta 
w placówkach ochrony zdrowia, a w szczególności:

· monitorowanie przestrzegania praw pacjentów, 

· pomoc dla ubezpieczonych i wskazywanie trybu interwencyjnego w przypadku naruszenia praw pacjenta na obszarze działania Małopolskiego Oddziału Narodowego Funduszu Zdrowia, 

· przyjmowanie i rozpatrywanie skarg od ubezpieczonych na działalność świadczeniodawców z którymi Małopolski Oddział zawarł umowy o udzielanie świadczeń zdrowotnych, 

· podejmowanie działań interwencyjnych u świadczeniodawców związanych 
z realizacją praw pacjenta na obszarze działania Małopolskiego Oddziału Narodowego Funduszu Zdrowia, 
· reagowanie na potrzeby pacjenta poprzez pomoc udzielaną w obrębie MOW NFZ, 

· prowadzenie działań mających na celu upowszechnienie praw pacjenta wynikających z obowiązujących przepisów, w szczególności Karty Praw Pacjenta 
u świadczeniodawców z którymi Małopolski Oddział zawarł umowy o udzielanie świadczeń zdrowotnych, 

· udzielanie informacji oraz odpowiedzi na pytania pacjentów,
NIEWŁAŚCIWE ZACHOWANIE PRACOWNIKÓW PLACÓWKI OPIEKI MEDYCZNEJ, W KTÓREJ UDZIELANA JEST PAŃSTWU POMOC
W przypadku gdy Państwa skarga dotyczy niewłaściwego zachowania personelu (lekarza, pielęgniarki, rejestratorki), pierwszym krokiem, jaki powinni Państwo podjąć jest interwencja u bezpośredniego przełożonego tego pracownika: w szpitalu jest nim ordynator lub dyrektor, a w przychodni - kierownik.

Są to działania najprostsze, a zarazem najszybsze i często przynoszące zamierzony skutek. 

W każdej jednostce służby zdrowia, która działa w ramach ubezpieczenia zdrowotnego, powinna być wywieszona w widocznym miejscu, informacja o dniach i godzinach 
w których mogą Państwo zgłosić się w sprawach skarg i wniosków.

W większości szpitali Małopolski działają również rzecznicy praw pacjenta. Również u nich mogą zgłosić Państwo swoje problemy. 
	Rzecznicy Praw Pacjenta w małopolskich szpitalach

	WOJEWÓDZKI SPECJALISTYCZNY SZPITAL DZIECIĘCY IM. ŚW. LUDWIKA W KRAKOWIE
Zbigniew Żuber 

tel. 012 421-13-44 w. 181
e-mail: Zbyszekzuber@interia.pl
	WOJEWÓDZKI SZPITAL SPECJALISTYCZNY IM. L. RYDYGIERA W KRAKOWIE
Ewa Wojtas 

tel. 012 646-82-67, 646 83 49
e-mail: rpp@rydygierkrakow.pl

	SZPITAL SPECJALISTYCZNY IM. JÓZEFA DIETLA W KRAKOWIE
Zbigniew Grochowski 

tel. 012 633-34-00 w. 259, 012 634-59-37 
e-mail: grozbig@mp.pl
	SZPITAL POWIATOWY W CHRZANOWIE
dr Andrzej Zieliński (chirurg) 
tel. 032 624-72-26
e-mail: Zielinskiandrzej@poczta.fm

	KRAKOWSKI SZPITAL SPECJALISTYCZNY IM. JANA PAWŁA II W KRAKOWIE
Grażyna Kaniuk 
tel. 012 614-23-99
e-mail: g.kaniuk@szpitaljp.2.krakow.pl
	SZPITAL SPECJALISTYCZNY IM. DR JÓZEFA BABIŃSKIEGO 
Justyna Drelicharz 
tel. 012 652-42-79, 012 652-43-23
e-mail: rzecznik@babinski.pl

	SZPITAL UNIWERSYTECKI W KRAKOWIE
Joanna Borgieł 
tel. 012 424-74-79
e-mail: borgiel@su.krakow.pl
	KRAKOWSKIE CENTRUM REHABILITACJI
Ewa Jaje 
tel. 012 428-73-11
e-mail: office@kcr.pl

	SAMODZIELNY PUBLICZNY ZESPÓŁ OPIEKI ZDROWOTNEJ W PROSZOWICACH
Tadeusz Augustyn 
tel. 012 386-51-02
e-mail: spzoz.proszowice@poczta.fm
	ZESPÓŁ ZAKŁADÓW OPIEKI ZDROWOTNEJ 
W WADOWICACH
Marek Słuszniak 

tel. 033 872 12 35, 033 872 12 28
e-mail: iso@zzozwadowice.pl

	CENTRUM ONKOLOGII - INSTYTUT IM. MARII SKŁODOWSKIEJ-CURIE
Bożena Sowa 

tel. 012 423 15 71

	SZPITAL SPECJALISTYCZNY IM. STEFANA ŻEROMSKIEGO W KRAKOWIE
Leszek Gora 

tel. 012 644-01-44 w.236
e-mail: rpp@zeromski.szpital.pl

	SAMODZIELNY PUBLICZNY ZAKŁAD OPIEKI ZDROWOTNEJ W MYŚLENICACH
Adam Styczeń (Dyrektor)
tel. 012 272-10-85
e-mail: astyczen@op.pl
	UNIWERSYTECKI SZPITAL DZIECIĘCY W KRAKOWIE
Janina Łęgosz (RPP)
tel. 012 658-20-11, w. 1060


	ZESPÓŁ ZAKŁADÓW OPIEKI ZDROWOTNEJ W OŚWIĘCIMIU
Elżbieta Misiarz 
tel. 033 844-83-01

	ZESPÓŁ OPIEKI ZDROWOTNEJ W OLKUSZU
Anna Gawron (st. Referent)
tel. 032 758-13-50
e-mail: zoz@szpital.olkusz.pl

	SZPITAL POWIATOWY W LIMANOWEJ
Renata Węglarz 
018/3301700 w. 827
	SZPITAL SPECJALISTYCZNY IM. HENRYKA KLIMONTOWICZA W GORLICACH
Joanna Tenerowicz-Napora 

tel. 018 354-87-88
e-mail: joannaten@poczta.onet.pl

	ZESPÓŁ OPIEKI ZDROWOTNEJ W SUCHEJ BESKIDZKIEJ
Joanna Świstek 
tel. 033 872-32-20
 
	SAMODZIELNY PUBLICZNY ZAKŁAD OPIEKI ZDROWOTNEJ W BOCHNI "SZPITAL POWIATOWY"
Katarzyna Zych 
tel. 014 615-32-01
e-mail: administracja@szpital-bochnia.pl

	SAMODZIELNY PUBLICZNY ZESPÓŁ OPIEKI ZDROWOTNEJ W BRZESKU
Ewa Tyka 

tel. 014 662-14-33, 014 662-11-56
e-mail: e.tyka@spzoz-brzesko.pl
	SPECJALISTYCZNY SZPITAL IM. EDWARDA SZCZEKLIKA W TARNOWIE
Ewa Skuza 

tel. 014 631-03-03
e-mail: administracja@ssz.tar.pl

	SZPITAL WOJEWÓDZKI IM. ŚW. ŁUKASZA SAMODZIELNY PUBLICZNY ZAKŁAD OPIEKI ZDROWOTNEJ W TARNOWIE
Dariusz Niedojadło, Agnieszka Borzęcka 
tel. 014 63-52-25 
AgnieszkaBorzęcka

014 631-50-00 w. 390 
DariuszNiedojadło
e-mail: a.borzecka@op.pl
	


BŁĘDY PERSONELU MEDYCZNEGO
Jeśli Państwa skarga dotyczy braku należytej staranności w wykonywanej praktyce medycznej, podejrzenia popełnienia błędów w leczeniu, postępowania sprzecznego 
z zasadami etyki zawodowej lub naruszenia przepisów o wykonywaniu zawodu lekarza lub pielęgniarki i położnej, mogą Państwo zwrócić się do Rzecznika Odpowiedzialności Zawodowej, który działa przy Okręgowej i Naczelnej Izbie Lekarskiej oraz przy Okręgowej i Naczelnej Izbie Pielęgniarek i Położnych.
Rzecznik Odpowiedzialności Zawodowej Okręgowej Izby Lekarskiej w Krakowie

Ewa Mikosza-Januszewicz 

ul. Krupnicza 11 a 
31-123 Kraków 
tel. 619 17 17, 619 17 25 

Rzecznik Odpowiedzialności Zawodowej Okręgowej Izby Pielęgniarek i Położnych 
w Krakowie 
mgr Danuta Fijałkowska-Salawa

ul. Dunajewskiego 6 
31-133 Kraków 
tel. 422 88 54, 

SPRAWY ZWIĄZANE Z UZYSKANIEM ODSZKODOWANIA
Jeśli doznali Państwo krzywdy lub uszczerbku na zdrowiu, mogą Państwo zwrócić się do sądu cywilnego (przeciwko zakładowi opieki zdrowotnej), celem uzyskania odszkodowania za szkody lub zadośćuczynienia za krzywdy. Natomiast gdy zachodzi podejrzenie, że zdarzenie ma związek z czynem karalnym mają Państwo prawo złożyć sprawę do prokuratury. 

Każda jednostka służby zdrowia udzielająca świadczeń zdrowotnych w ramach ubezpieczenia zdrowotnego ma obowiązek ubezpieczenia się od odpowiedzialności cywilnej za szkody wyrządzone przy udzielaniu świadczeń zdrowotnych. Jest to jedno 
z podstawowych wymagań NFZ wobec świadczeniodawców (przy podpisywaniu umów na udzielanie świadczeń zdrowotnych wymagane jest przedstawienie przez ten podmiot dowodu ubezpieczenia OC w tym zakresie). Każdy świadczeniodawca powinien udzielić, na Państwa żądanie, informacji odnośnie nazwy i adresu ubezpieczającej go firmy. 


Wnosząc skargę pisemną do Rzecznika Odpowiedzialności Zawodowej lub Biura Rzecznika Praw Pacjenta oraz wnosząc sprawę do sądu powinni Państwo dołączyć wszelką dostępną mu dokumentację związaną ze sprawą.








